








5.1  Gambaran Umum RSI Unisma 
Rumah Sakit Islam Malang (RSI Unisma) adalah rumah sakit umum swasta 
Kelas C yang terletak di Jalan MT. Haryono no. 139 Kelurahan Dinoyo Kecamatan 
Lowokwaru. RSI Unisma beroperasi sesuai dengan ijin dari Departemen 
Kesehatan Republik Indonesia pada tanggal 10 Juni 1998 di bawah kepemilikan 
yayasan Universitas Islam Malang. RSI Unisma saat ini memiliki luas bangunan 
5.373 meter persegi dan menempati lahan seluas 20.800 meter persegi. 
RSI Unisma memiliki pelayanan untuk rawat inap dengan kapasitas 102 
tempat tidur. Fasilitas rawat jalan meliputi pelayanan poli umum dan praktek 
spesialistik serta didukung pelayanan penunjang yang lengkap (pelayanan 
laboratorium klinik 24 jam, radiologi, operasi/bedah, instalasi farmasi, konsultasi 
gizi, ambulans, instalasi autisma “ Mutiara Hati” (unit terapi bagi anak autisma dan 
berkebutuhan khusus). 
Instalasi farmasi rumah sakit adalah salah satu fasilitas di rumah sakit yang 
menunjang pelayanan kesehatan. Instalasi farmasi di RSI Unisma Malang saat ini 
telah menerapkan sistem satu pintu sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan 
Republik Indonesia no. 58 tahun 2014 pasal 6 ayat (2) yang menyebutkan bahwa 
penyelenggaraan pelayanan kefarmasian di rumah sakit sebagaimana dimaksud 
ayat (1) dilaksanakan di instalasi farmasi rumah sakit melalui sistem satu pintu. 
Instalasi farmasi di RSI Unisma memberikan pelayanan bagi pengguna jasa 
rawat inap dan poli rawat jalan. Instalasi farmasi di RSI Unisma memiliki dua loket 
yaitu loket pengguna jasa umum dan loket peserta asuransi (BPJS maupun 






dilaksanakan 24 jam. Instalasi farmasi RSI Unisma didukung oleh Sumber Daya 
Manusia (SDM) sebanyak 3 apoteker, 23 Tenaga teknis kefarmasian, 3 tenaga 
adminsitrasi, 2 orang kurir. 
 
5.2  Karakteristik Pengguna jasa 
Hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 100 orang pengguna jasa 
instalasi RSI Unisma melalui penyebaran kuesioner, diperoleh gambaran 
mengenai usia, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, jarak rumah ke RSI Unisma, 
jumlah kunjungan pengguna jasa ke instalasi farmasi RSI Unisma. Karakteristik 
pengguna jasa disajikan pada Tabel 5.2. 
Tabel 5.2. Karakteristik Pengguna jasa 
Karakteristik Frekuensi Presentase (%) 
Usia ≤24 tahun 38 38 
 25 – 34 tahun 29 29 
 35 – 44 tahun 23 23 
 45 – 54 tahun 9 9 
 ≥55 tahun 1 1 
Jenis kelamin Laki - laki 51 51 
 Perempuan 49 49 
Pendidikan SD 2 2 
 SMP 8 8 
 SMU 35 35 
 Diploma 9 9 
 Sarjana 36 36 
 Pascasarjana 10 10 
Pekerjaan Pegawai Negeri Sipil (PNS) 9 9 
 Karyawan Swasta 43 43 
 Wiraswasta 5 5 
 Tidak Bekerja 17 17 
 Mahasiswa 18 18 
 Lain-lain (petani, ibu rumah 
tangga,guru,pendeta,BUMN) 
8 8 
Jarak Rumah ≤  1 Km 17 17 
 ≥ 1 Km – 5 Km 46 46 
 ≥ 5 Km – 5 Km 22 22 
 ≥  10 Km 15 15 
Kunjungan  2x 26 26 
 3x 30 30 
 4x 15 15 
 5x 12 12 
 >5x 17 17 






Tabel 5.2 menunjukkan bahwa dari 100 pengguna jasa yang berpartisipasi 
dalam penelitian ini berusia ≤ 24 tahun (38%), hal ini menunjukkan pengguna jasa 
yang berkunjung merupakan usia dewasa awal. Pada usia dewasa awal sudah 
dapat memutuskan sendiri atas suatu tindakan yang diambil dan masih terus 
berkembang dalam pengambilan suatu keputusan berdasarkan pengetahuan, 
pandangan dan pengalaman sehingga akan mempengaruhi penilaian untuk 
mendapatkan pelayanan kesehatan. 
     Pengguna jasa laki-laki dan perempuan menunjukkan jumlah hampir seimbang 
yaitu laki-laki 51% dan perempuan 49%, hal ini menunjukkan bahwa tidak ada 
perbedaan yang signifikan dalam mengambil keputusan untuk menggunakan jasa 
pelayanan kesehatan khususnya dalam mengambil obat di instalasi farmasi.     
Pengguna jasa berpendidikan SMU (35%) dan sarjana (36%), hal ini menunjukkan 
bahwa tingkat pendidikan yang semakin tinggi  akan berpengaruh terhadap 
pengetahuan, daya tangkap, informasi, sikap dan minat terhadap suatu pilihan. 
Dalam hal ini pilihan dalam memanfaatkan layanan jasa di instalasi farmasi. 
Bekerja sebagai karyawan swasta 43%, pekerjaan ada hubungan dengan 
pendapatan seseorang untuk berperilaku dalam menentukan pelayanan yang 
diinginkan.  
     Pengguna jasa berasal dari wilayah Dinoyo yang berjarak lebih dari 1 km - 5 
km (46%) dari RSI Unisma. Umumnya pengguna jasa telah berkunjung ketiga kali 
ke instalasi farmasi (30%). Hal ini menunjukkan bahwa pengguna jasa RSI Unisma 
adalah masyarakat sekitar yang sudah mengenal dan memanfaatkan jasa 
pelayanan yang disediakan serta pengguna jasa yang puas terhadap pelayanan 







5.3  Analisis Deskriptif 
     Analisis deskriptif variabel berfungsi untuk mengetahui makna dari variabel 
berdasarkan distribusi frekuensi, persentase dan rerata jawaban pengguna jasa. 
Variabel yang dianalisis dalam penelitian ini adalah variabel kualitas pelayanan 
dan kepuasan pengguna jasa di instalasi farmasi RSI Unisma Malang. Dasar 
intervensi yang digunakan pada penelitian ini mengacu pada rentang nilai dari 
Sugiyono, 2014 adalah sebagai berikut : 
- Kategori rendah : 1,00 – 2,33 
- Kategori sedang : 2,34 – 3, 67 
- Kategori tinggi  : 3,68 – 5,00 
Selanjutnya untuk menentukan presentase data dari hasil penelitian maka nilai 
presentase dapat dikelompokkan mengacu pada rentang nilai dari Arikunto  (2013) 
adalah sebagai berikut:  
- Seluruhnya  : 100% 
- Hampir seluruhnya : 76% – 99% 
- Sebagaian besar : 51% – 75% 
- Setengahnya  : 50% 
- Hampir setengahnya : 26% - 49% 
- Sebagaian kecil : 1% - 25% 
- Tidak ada satupun : 0%  






5.3.1  Hasil Analisis Deskriptif Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Lokasi 
     Hasil analisis deskriptif persepsi pengguna jasa terhadap lokasi disajikan pada 




rata 1 2 3 4 5 









0 0.0 1 1.0 15 15.0 61 61.0 23 23.0 4.06 
Rata-rata variabel 4.06 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 
Keterangan: 1=sangat tidak setuju, 2=tidak setuju, 3=ragu-ragu, 4=setuju, 5= sangat setuju 
 
Tabel 5.3.1 menunjukkan bahwa dari 100 pengguna jasa instalasi farmasi RSI 
Unisma nilai rata-rata persepsi terhadap lokasi sebesar 4,06 yang masuk kriteria 
tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa instalasi farmasi RSI Unisma terletak pada 
lokasi yang strategis karena berada dekat dengan akses jalan raya dan mudah 
dijangkau dengan kendaraan pribadi maupun kendaraan umum. Jam buka 
instalasi farmasi 24 jam. Hal ini menunjukkan kapan saja pengguna jasa 
membutuhkan obat akan dapat terlayani. 
 
5.3.2  Hasil Analisis Deskriptif Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Sikap  
          Petugas 
     Hasil analisis deskriptif persepsi pengguna jasa terhadap sikap petugas 




rata 1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
Petugas bersikap 
sopan (X2.1) 












rata 1 2 3 4 5 











2 2.0 3 3.0 21 21.0 60 60.0 14 14.0 3.81 
Rata-rata variabel 3.85 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 
Keterangan: 1=sangat tidak setuju, 2=tidak setuju, 3=ragu-ragu, 4=setuju, 5= sangat setuju 
 
     Tabel 5.3.2 menunjukkan bahwa secara umum sikap petugas sudah baik dalam 
melayani pengguna jasa. Nilai rata-rata persepsi pengguna jasa terhadap sikap 
petugas sebesar 3,85 yang masuk kriteria tinggi.  Bila ditelaah lebih dalam, pada 
aspek pelayanan petugas sama  tampak bahwa hampir setengahnya (34%) 
pengguna jasa menyatakan tidak setuju bila sikap petugas sama. Demikian juga 
pada aspek petugas tanggap dengan apa yang dibutuhkan tampak bahwa hampir 
setengahnya (31%) pengguna jasa yang menyatakan ragu-ragu hingga sangat 
tidak setuju bila petugas tanggap. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi pengguna 
jasa terhadap petugas belum sesuai harapan. Pengguna jasa mempunyai hak 
yang sama dalam memperoleh pelayanan dengan tidak memandang status sosial. 
Sikap petugas penting agar pengguna jasa merasa dihargai sehingga bisa menjadi 
pengguna jasa yang setia.  
 
5.3.3  Hasil Analisis Deskriptif Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Kecepatan   
Pelayanan 
     Hasil analisis deskriptif persepsi pengguna jasa terhadap kecepatan pelayanan 










rata 1 2 3 4 5 




8 8.0 18 18.0 22 22.0 38 38.0 14 14.0 3.32 
Informasi 
jumlah antrian 
saat ini (X3.2) 























4 4.0 21 21.0 32 32.0 36 36.0 7 7.0 3.21 
Rata-rata variabel 3.18 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 
Keterangan: 1=sangat tidak setuju, 2=tidak setuju, 3=ragu-ragu, 4=setuju, 5= sangat setuju 
 
     Tabel 5.3.3 menunjukkan bahwa pengguna jasa memiliki persepsi kecepatan 
pelayanan masih belum sesuai harapan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai rata-rata 
persepsi pengguna jasa terhadap kecepatan pelayanan sebesar 3,18 yang masuk 
kriteria sedang.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna 
jasa yang menyatakan ragu-ragu hingga sangat tidak setuju bila petugas 
memberikan penjelasan informasi perkiraan waktu tunggu (70%) dan hampir 
setengahnya petugas memberi penjelasan informasi keterlambatan (35%). Hal ini 
menunjukkan kecepatan pelayanan di instalasi farmasi menurut pengguna jasa 
masih kurang cepat dalam melakukan pelayanan, hal ini mungkin disebabkan 





kurang sehingga informasi yang disampaikan kepada pengguna jasa tidak 
memuaskan.  
 
5.3.4 Hasil Analisis Deskriptif Persepsi Pengguna Jasa Terhadap KIE 
(Komunikasi, Informasi, dan Edukasi) Obat 
     Hasil analisis deskriptif persepsi pengguna jasa terhadap KIE obat disajikan 
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1 1.0 10 10.0 22 22.0 57 57.0 10 10.0 3.65 
Rata-rata Variabel 3.44 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 
Keterangan: 1=sangat tidak setuju, 2=tidak setuju, 3=ragu-ragu, 4=setuju, 5= sangat setuju 
 
     Tabel 5.3.4 menunjukkan bahwa pengguna jasa memiliki persepsi KIE obat 





pengguna jasa terhadap KIE obat sebesar 3,44 yang masuk kriteria sedang. 
Indikator penjelasan cara pemakaian obat yang benar  mendapatkan penilaian 
rata-rata tertinggi (3.89%). Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar 
pengguna jasa yang menyatakan ragu-ragu hingga sangat tidak setuju petugas 
menjelaskan efek samping obat (64%) dan menjelaskan cara penyimpanan obat 
(60%).  KIE Obat tentang efek samping dan penyimpanan obat tidak disampaikan 
dimungkinkan karena jumlah petugas yang kurang sehingga KIE obat di instalasi 
belum berjalan optimal. Berdasarkan observasi selama penelitian, pada saat serah 
terima obat petugas menyampaikan informasi sesuai dengan etiket obat yang 
diberikan kepada pengguna jasa.  
 
5.3.5 Hasil Analisis Deskriptif Persepsi Pengguna Jasa Terhadap 
Ketersediaan Obat 
     Hasil analisis deskriptif persepsi pengguna jasa terhadap ketersediaan obat 
disajikan pada Tabel 5.3.5 berikut: 
Indikator 
Nilai Rata-
rata 1 2 3 4 5 


















0 0.0 1 1.0 22 22.0 61 61.0 16 16.0 3.92 
Rata-rata Variabel 3.87 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 






     Tabel 5.3.5 menunjukkan bahwa ketersediaan  obat di instalasi RSI Unisma 
sudah baik. Hal ini ditunjukkan dengan nilai rata-rata persepsi pengguna jasa 
terhadap ketersediaan obat sebesar 3,87 yang masuk kriteria tinggi. Indikator 
aturan pakai yang tertera pada etiket obat jelas mendapatkan penilaian rata-rata 
tertinggi (4.05). Hal ini  menunjukkan bahwa ketersediaan obat menyebabkan 
pengguna jasa tidak perlu untuk mencari instalasi farmasi lain untuk mendapatkan 
layanan obat yang dibutuhkan. 
 
5.3.6  Hasil Analisis Deskriptif Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Harga Obat 
     Hasil analisis deskriptif persepsi pengguna jasa terhadap harga obat disajikan 





1 2 3 4 5 





1 1.0 6 6.0 34 34.0 50 50.0 9 9.0 3.60 
Harga obat lebih 
murah 
dibandingkan 
harga obat di 
apotek luar (X6.2) 
7 7.0 11 11.0 51 51.0 26 26.0 5 5.0 3.11 
Rata-rata Variabel 3.36 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 
Keterangan: 1=sangat tidak setuju, 2=tidak setuju, 3=ragu-ragu, 4=setuju, 5= sangat setuju 
 
     Tabel 5.3.6 menunjukkan bahwa pengguna jasa menyatakan harga obat di 
instalasi  farmasi RSI Unisma belum sesuai harapan. Hal ini ditunjukkan dengan 
nilai rata-rata persepsi pengguna jasa terhadap harga obat sebesar 3,36 yang 
masuk kriteria sedang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar 
pengguna jasa yang menyatakan ragu-ragu hingga sangat tidak setuju Indikator 
harga obat di RSI Unisma lebih murah dibandingkan harga obat di apotek luar 
(69%). Hal ini dapat dipahami karena sesuai karakteristik responden bahwa 





bila memilih, salah satunya dalam memilih pelayanan kesehatan  dan hampir 
setengahnya pengguna jasa berusia dewasa awal (38%) yang karakteristiknya 
mengkritik dan banyak tuntutan sehingga mempengaruhi penilaian harga yang 
dibayarkan sesuai dengan pengorbanan yang didapat dan juga bersaing jika 
dibandingkan dengan harga di tempat lain. 
 
5.3.7 Hasil Analisis Deskriptif Persepsi Pengguna JasaTerhadap Fasilitas 
     Hasil analisis deskriptif persepsi pengguna jasa terhadap lokasi disajikan pada 




rata 1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
Ruang tunggu di 
instalasi farmasi 
nyaman (X7.1) 









1 1.2 14 14.0 42 42.0 38 38.0 5 5.0 3.32 
Rata-rata Variabel 3.59 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 
Keterangan: 1=sangat tidak setuju, 2=tidak setuju, 3=ragu-ragu, 4=setuju, 5= sangat setuju   
 
     Tabel 5.3.7 menunjukkan bahwa pengguna jasa memiliki persepsi kecepatan 
pelayanan masih belum sesuai harapan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai rata-rata 
persepsi pengguna jasa terhadap fasilitas sebesar 3,59 yang masuk kriteria 
sedang.  Bila ditelaah lebih dalam, pada aspek fasilitas  tampak bahwa hasil 
penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar  pengguna jasa yang menyatakan 
ragu-ragu hingga sangat tidak setuju (57.2%) tersedia ruang khusus untuk 
konsultasi obat. Hal ini disebabkan ruang konsultasi obat yang ada jarang 
digunakan sehingga pengguna jasa tidak mengetahui adanya ruang khusus untuk 





banyak pengguna jasa yang menyatakan ragu-ragu hingga sangat tidak setuju 
(34%) untuk indikator ruang tungggu nyaman. Hal ini perlu mendapat perhatian 
karena kenyamanan ruang tunggu akan mempengaruhi persepsi lamanya waktu 
menunggu obat. Suasana ruang tunggu yang nyaman membuat pengguna jasa 
betah selama menunggu obat. 
 
5.3.8  Hasil Analisis Deskriptif Persepsi Pengguna Jasa Terhadap Kepuasan 
     Hasil analisis deskriptif persepsi pengguna jasa terhadap kepuasan disajikan 




rata 1 2 3 4 5 














obat ulang di 
instalasi farmasi 
(Y.3) 




apotek lain di luar 
RSI Unisma (Y.4) 




kepada orang lain 
(Y.5) 







1 1.0 7 7.0 31 31.0 49 49.0 11 11.0 3.63 
Rata-rata Variabel 3.44 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 






     Tabel 5.3.8 menunjukkan bahwa pengguna jasa memiliki persepsi kepuasan 
pelayanan masih belum sesuai harapan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai rata-rata 
persepsi pengguna jasa terhadap kepuasan sebesar 3,44 yang masuk kriteria 
sedang.  Bila ditelaah lebih dalam, pada indikator pengguna jasa tidak melakukan 
pembelian di apotek lain di luar RSI unisma  tampak bahwa hasil penelitian 
menunjukkan bahwa hampir seluruhnya pengguna jasa yang menyatakan ragu-
ragu hingga sangat tidak setuju (80%). Hal ini dimungkinkan banyaknya apotek di 
luar RSI Unisma yang memberi kemudahan, kecepatan pelayanan dan harga obat 
yang terjangkau, sehingga pengguna jasa tidak menjadikan instalasi farmasi RSI 
Unisma sebagai pilihan utama. Indikator merasa senang setelah menerima 
pelayanan farmasi mendapatkan penilaian rata-rata tertinggi (3.72). Hal ini 
dimungkinkan penguna jasa merasa puas terhadap pelayanan di instalasi farmasi. 
 
5.4  Hasil Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan    
       Pengguna Jasa 
     Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa di 
Instalasi Farmasi RSI Unisma menggunakan analisis regresi linier berganda. 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya lokasi, 
sikap petugas, kecepatan pelayanan, KIE obat, ketersediaan obat, harga obat, 
fasilitas terhadap kepuasan pengguna jasa dalam menggunakan jasa instalasi 
farmasi RSI Unisma. 
 
5.4.1  Hasil Uji Asumsi Klasik 
1. Hasil  Uji Normalitas 
     Pengujian normalitas dilakukan terhadap residual regresi. Pengujian dilakukan 
dengan menggunakan grafik P-P Plot. Data yang normal adalah Jika data 





regresi memenuhi normalitas. Hasil analisis regresi linier dengan grafik normal P-
P Plot terhadap residual error model regresi yang diperoleh menunjukkan adanya 
grafik yang normal yaitu adanya sebaran titik yang berada tidak jauh dari garis 
diagonal. 
 
Gambar 5.1 Pengujian Normalitas 
 
2. Hasil Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas untuk mengetahui adanya korelasi antar variabel bebas. 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. 
Pengujian multikolinieritas dilakukan dengan menggunakan nilai VIF (Variance 
Inflation Factor). Suatu variabel menunjukkan gejala multikolinieritas bisa dilihat 
dari nilai VIF yang tinggi pada variabel-variabel bebas suatu model regresi. Nilai 













Lokasi 0.606 1.650 
Sikap petugas 0.413 2.419 
Kecepatan pelayanan 0.380 2.633 
KIE 0.507 1.972 
Ketersediaan obat 0.558 1.791 
Harga obat 0.490 2.041 
Fasilitas 0.692 1.445 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 
     Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai VIF dari semua variabel memiliki nilai 
yang lebih kecil dari 10. Hal ini berarti bahwa variabel-veriabel penelitian tidak 
menunjukkan adanya gejala multikolinieritas. 
3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
     Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui terjadi ketidaksamaan 
varian dari suatu residual pengamatan ke pengamatan yang lain. Salah satu cara 
untuk mendekati heteroskedastisitas adalah dengan melihat grafik scatter plot 
antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan residual (SRESID). Dari 
grafik scatter plot dibawah ini terlihat titik-tik menyebar secara acak serta tersebar 
baik diatas maupun dibawah angka 0 dan sumbu Y, hal ini dapat disimpulkan 
bahwa tidak terjadi heterokedastisitas pada model regresi yang berarti layak untuk 







Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 
Gambar 5.2 Pengujian Heterokedastisitas 
 
4. Hasil Pengujian Linieritas  
     Uji ini dimaksud untuk mengetahui hubungan antara variabel independen dan 
dependen linier atau tidak. Pada analisis regresi linier berganda, hubungan setiap 
variabel independen dan dependennya harus linier. Cara untuk melihat hubungan 
antara variabel linier dengan menggunakan Curve Fit, dengan melihat hasil uji F. 
Apabila nilai sig. F yang dihasilkan lebih kecil dari 0,05 maka hubungan kedua 
variabel dikatakan linier. Hasil pengujian linieritas X1 dengan Y disajkan pada 
Tabel 5.3.10. dan Gambar 5.3. 
Tabel. 5.3.10. Hasil Pengujian Linieritas 
ANOVA 
 
Sum of Squares df 
Rata-rata 
Square F Sig. 
Regression 357.607 1 357.607 46.953 .000 
Residual 746.393 98 7.616   
Total 1104.000 99    
The independent variable is X1. 





     Pengujian linieritas menunjukkan bahwa tabel anova melalui uji F dihasilkan 
sig. = 0.000 < 0.05 dengan demikian maka pengujian linieritas pada penelitian ini 
terpenuhi. 
 
Gambar 5.3 Pengujian Linieritas 
Gambar 5.3 menunjukkan X1 dan Y memiliki hubungan linier, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa pengujian linieritas pada penelitian ini telah terpenuhi. 
 
5.4.2  Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda 
     Hasil pengujian pengaruh lokasi, sikap petugas, kecepatan pelayanan, KIE 
obat, ketersediaan obat, harga obat, fasilitas terhadap kepuasan pengguna jasa 
instalasi farmasi di RSI Unisma dapat disajikan pada tabel 5.3.11. 
Tabel 5.3.11  Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 
Tabel 5.3.11 menunjukkan bahwa dapat diperoleh persamaan regresi linier 
berganda sebagai berikut : 





Persamaan ini menunjukkan hal-hal sebagai berikut:  
1. Besarnya koefisien variabel lokasi sebesar 0.147 mengindikasikan bahwa 
setiap peningkatan variabel lokasi maka secara positif akan mengakibatkan 
peningkatan  kepuasan pengguna jasa di Instalasi farmasi RSI Unisma.  
2. Besarnya koefisien variabel sikap petugas sebesar 0.171 mengindikasikan 
bahwa setiap peningkatan variabel sikap petugas maka secara positif akan 
mengakibatkan peningkatan  kepuasan pengguna jasa di Instalasi farmasi RSI 
Unisma.  
3. Besarnya koefisien variabel kecepatan pelayanan sebesar 0.198 
mengindikasikan bahwa setiap peningkatan variabel kecepatan pelayanan 
maka secara positif akan mengakibatkan peningkatan  kepuasan pengguna 
jasa di Instalasi farmasi RSI Unisma.  
4. Besarnya koefisien variabel KIE sebesar 0.162 mengindikasikan bahwa setiap 
peningkatan variabel KIE maka secara positif akan mengakibatkan peningkatan  
kepuasan pengguna jasa di Instalasi farmasi RSI Unisma.  
5. Besarnya koefisien variabel ketersediaan obat sebesar 0.161 mengindikasikan 
bahwa setiap peningkatan variabel ketersediaan obat maka secara positif akan 










B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -.650 1.794  -.362 .718   
X1 .438 .201 .147 2.176 .032 .606 1.650 
X2 .216 .103 .171 2.101 .038 .413 2.419 
X3 .129 .055 .198 2.329 .022 .380 2.633 
X4 .139 .063 .162 2.203 .030 .507 1.972 
X5 .272 .119 .161 2.293 .024 .558 1.791 
X6 .390 .172 .170 2.271 .025 .490 2.041 
X7 .253 .120 .133 2.110 .038 .692 1.445 





6. Besarnya koefisien variabel harga obat sebesar 0.170 mengindikasikan bahwa 
setiap peningkatan variabel harga obat maka secara positif akan 
mengakibatkan peningkatan  kepuasan pengguna jasa di instalasi farmasi RSI 
Unisma. 
7. Besarnya koefisien variabel fasilitas sebesar 0.133 mengindikasikan bahwa 
setiap peningkatan variabel fasilitas maka secara positif akan mengakibatkan 
peningkatan  kepuasan pengguna jasa di Instalasi farmasi RSI Unisma. 
 
5.4.3  Pengujian Model Hipotesis dan Model Penelitian 
5.4.3.1 Hasil Uji Hipotesis 
   Uji t digunakan untuk menguji keberartian model regresi pada masing-masing 
variabel sesuai hipotesis yang diajukan. Uji t digunakan untuk menguji signifikansi 
hubungan antara lokasi, sikap petugas, kecepatan pelayanan, KIE (Komunikasi, 
Informasi, dan Edukasi) obat, ketersediaan obat, harga obat, fasilitas benar – 
benar berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa.  
1. Variabel lokasi 
     Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel lokasi menunjukkan nilai 2.176 
dengan nilai signifikansi sebesar 0,032 < 0,05. Dengan nilai signifikansi dibawah 
0,05 tersebut menunjukkan bahwa variabel lokasi memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan. Hal ini berarti hipotesis 1 diterima. Arah koefisien 
regresi positif berarti bahwa lokasi memiliki pengaruh positif yang signifikan 
terhadap kepuasan pengguna jasa. Semakin baik lokasi instalasi farmasi di RSI 
Unisma akan semakin baik kepuasan pengguna jasa. 
2. Variabel sikap petugas 
     Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel sikap petugas menunjukkan nilai 
2.101 dengan nilai signifikansi sebesar 0,038 < 0,05. Dengan nilai signifikansi 





pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan. Hal ini berarti hipotesis 2 diterima. 
Arah koefisien regresi positif berarti bahwa sikap petugas memiliki pengaruh positif 
yang signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa. Semakin baik sikap petugas 
instalasi farmasi di RSI Unisma akan semakin baik kepuasan pengguna jasa. 
3. Variabel kecepatan pelayanan 
     Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel kecepatan pelayanan 
menunjukkan nilai 2.329 dengan nilai signifikansi sebesar 0,022 < 0,05. Dengan 
nilai signifikansi dibawah 0,05 tersebut menunjukkan bahwa variabel kecepatan 
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan. Hal ini berarti 
hipotesis 3 diterima. Arah koefisien regresi positif berarti bahwa kecepatan 
pelayanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pengguna 
jasa. Semakin baik kecepatan pelayanan instalasi farmasi di RSI Unisma akan 
semakin baik kepuasan pengguna jasa. 
4. Variabel KIE (Komunikasi, Informasi, dan Edukasi) obat 
     Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel KIE menunjukkan nilai 2.203 
dengan nilai signifikansi sebesar 0,030 < 0,05. Dengan nilai signifikansi dibawah 
0,05 tersebut menunjukkan bahwa variabel KIE memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan. Hal ini berarti hipotesis 4 diterima. Arah koefisien regresi 
positif berarti bahwa KIE memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 
kepuasan pengguna jasa. Semakin baik KIE instalasi farmasi di RSI Unisma akan 
semakin baik kepuasan pengguna jasa. 
5. Variabel ketersediaan obat 
     Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel ketersediaan obat menunjukkan 
nilai 2.293 dengan nilai signifikansi sebesar 0,024 < 0,05. Dengan nilai signifikansi 
dibawah 0,05 tersebut menunjukkan bahwa variabel ketersediaan obat memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan. Hal ini berarti hipotesis 5 diterima. 





positif yang signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa. Semakin baik 
ketersediaan obat instalasi farmasi di RSI Unisma akan semakin baik kepuasan 
pengguna jasa. 
6. Variabel harga obat 
    Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel harga obat menunjukkan nilai 
2.271 dengan nilai signifikansi sebesar 0,025 < 0,05. Dengan nilai signifikansi 
dibawah 0,05 tersebut menunjukkan bahwa variabel harga obat memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan. Hal ini berarti hipotesis 6 diterima. Arah 
koefisien regresi positif berarti bahwa harga obat memiliki pengaruh positif yang 
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa. Semakin baik harga obat instalasi 
farmasi di RSI Unisma akan semakin baik kepuasan pengguna jasa. 
7. Variabel fasilitas 
     Hasil pengujian diperoleh nilai t untuk variabel fasilitas menunjukkan nilai 2.110 
dengan nilai signifikansi sebesar 0,038 < 0,05. Dengan nilai signifikansi dibawah 
0,05 tersebut menunjukkan bahwa variabel fasilitas memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan. Hal ini berarti hipotesis 7 diterima. Arah koefisien 
regresi positif berarti bahwa fasilitas memiliki pengaruh positif yang signifikan 
terhadap kepuasan pengguna jasa. Semakin baik fasilitas instalasi farmasi di RSI 







5.4.3.2  Pengujian Model (Goodness of Fit) 
     Uji Goodness of Fit atau uji kelayakan model digunakan untuk 
mengukur ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual. Uji 
Goodness of Fit secara statistik dapat dilakukan melalui pengukuran nilai koefisien 
determinasi, nilai statistik F dan nilai statistik t. Perhitungan statistik disebut 
signifikan apabila nilai uji statistiknya berada dalam daerah kritis (daerah dimana 
Ho ditolak). Sebaliknya disebut tidak signifikan apabila nilai uji statistiknya berada 
dalam daerah dimana Ho diterima (Ghozali, 2011).  
     Pengujian model dengan uji f digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi 
pengaruh lokasi, sikap petugas, kecepatan pelayanan, KIE obat, ketersediaan 
obat, harga obat, fasilitas secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel 
kepuasan pengguna jasa. Kriteria pengujian menyatakan jika nilai Fhitung ≥ Ftabel 
atau probabilitas < level of significance () maka terdapat pengaruh signifikan 
secara simultan pengaruh lokasi, sikap petugas, kecepatan pelayanan, KIE obat, 
ketersediaan obat, harga obat, fasilitas secara bersama-sama (simultan) terhadap 
variabel kepuasan pengguna jasa. Hasil pengujian dapat dilihat pada Tabel 5.3.12. 
Tabel 5.3.12 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df 
Rata-rata 
Square F Sig. 
1 Regression 824.673 7 117.810 38.802 .000a 
Residual 279.327 92 3.036   
Total 1104.000 99    
a. Predictors: (Constant), X7, X1, X4, X5, X6, X2, X3 
b. Dependent Variable: Y 
 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2016 
     Pengujian hipotesis secara simultan menghasilkan nilai Fhitung sebesar 38.802 
dengan probabilitas sebesar 0.000.  Hasil pengujian tersebut menunjukkan 





pengaruh signifikan secara simultan (bersama-sama) lokasi, sikap petugas, 
kecepatan pelayanan, KIE obat, ketersediaan obat, harga obat, fasilitas terhadap 
kepuasan pengguna jasa Instalasi farmasi RSI Unisma.   
5.4.4  Pengujian Koefisien Determinasi (R2) 
     Besarnya kontribusi lokasi, sikap petugas, kecepatan pelayanan, KIE obat, 
ketersediaan obat, harga obat, fasilitas terhadap kepuasan pengguna jasa instalasi 
farmasi di RSI Unisma dapat diketahui melalui koefisien determinasi / Adjusted R 
Square (R2). Tampak pada Tabel 5.3.10 nilai tersebut adalah sebesar 0.728. Hal ini 
berarti  besarnya dukungan variabel bebas (lokasi, sikap petugas, kecepatan 
pelayanan, KIE obat, ketersediaan obat, harga obat, fasilitas) terhadap variabel tak 
bebas (terhadap kepuasan pengguna jasa ) sebesar 72.8%, sisanya yaitu 27.2 % 
dari variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian ini seperti variabel loyalitas. 
 
 
